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POVZETEK 
Zaradi napredka informacijske tehnologije in zavedanja ljudi kaj vse le ta prinaša, tu 
predvsem mislim na udobje, se država dnevno srečuje z izzivi kako slediti temu razvoju. 
Poslovanje državne uprave preko sodobnih informacijskih storitev je v današnjem času 
rdeča nit za prijazno podobo, lahko dostopnost in vsesplošno zadovoljstvo uporabnikov.  
Namen diplomskega dela je podrobno raziskati in predstaviti komunikacijske kanale, ki so 
na voljo državljanom Republike Slovenije. Diplomsko delo se osredotoča na komunikacijo 
med uporabniki in državno upravo, ki je vzpostavljena preko Enotnega kontaktnega centra 
državne uprave Republike Slovenije. Na podlagi analize obstoječega stanja organizacije in 
uporabljenih tehnologij, bom predstavil predlog posodobitve celotnega sistema Enotnega 
kontaktnega centra. 
V duhu nenehnega izboljševanja uporabniške izkušnje pri kontaktu z državno upravo sem 
v diplomskem delu oblikoval predlog za izboljšavo oziroma posodobitev sistema, ki nam ga 
trenutno ponuja Enotni kontaktni center. Pri predlogu posodobitve sem sledil modernim 
rešitvam na področju informacijske tehnologije, tako predlog zajema posodobitev spletnega 
portala EKC z naprednejšim iskalnikom, novost za EKC in za komunikacijo državljanov z 
državno upravo pa sta aplikaciji za mobilna operacijska sistema iOS in Android. 
Ključne besede: enotni kontaktni center, »Archimate«, državna uprava, sodobni 
komunikacijski kanali. 
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SUMMARY 
ANALYSIS AND UPGRADE OF THE STATE ADMINISTRATION’S CALL 
CENTER IN THE REPUBLIC OF SLOVENIA 
Advancement in information technology and our awareness of its impact, herein I 
particularly think of the comfort it brings to our lives, bring daily challenges to the state 
administration in terms of following the development. Nowadays the underlying theme of 
state administration’s performance is how to use modern information services to improve 
the accessibility, user friendliness and the user experience. 
The central aim of the thesis is to thoroughly investigate present communication channels 
for accessing state administration that are available to citizens of the Republic of Slovenia. 
The thesis focuses on communication between citizens and state administration, which is 
established through state administration’s Unified Contact Center. Thesis presents the 
results of the analysis of the contact center organizational aspects and used technology. 
In this thesis, I finally develop a proposal for an upgrade and modernization of the state 
administration’s Unified Contact Center that is currently running. In proposed updates, I 
followed modern solutions in the IT field. The proposal includes an update of the Web portal 
of Unified Contact Center with an advanced search engine as well as Android and iOS mobile 
applications for communication between state administration and citizens. 
Key words: unified contact center, »Archimate«, State administration, modern 
communication channels. 
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1 UVOD 
Načini komunikacije, konkretno mediji preko katerih so državljani skozi zgodovino prihajali 
v stik z organi državne uprave, so se spreminjali. Dolgo časa so ljudje morali hoditi fizično 
na urade in tam dobiti odgovore na svoja vprašanja, kar pa za sodobnega človeka že dolgo 
ni več sprejemljivo dejstvo. Tako je tudi v tem delu državna uprava morala slediti razvoju 
zasebnega sektorja in ponuditi svojim strankam tj. državljanom, pri njihovem poslovanju, 
sodobne informacijske rešitve. S prihodom interneta se je prijaznost državne uprave močno 
izboljšala, saj imamo na spletnih straneh različnih organov podane številne informacije in 
podatke o delu organov. Tako na primer je portal e-uprava uvedel sistem življenjskih 
dogodkov, ki je olajšal dostop do pregleda postopkov pri specifičnih upravnih zadevah. V 
Republiki Sloveniji se torej zavedamo pomena prijaznosti državnih organov v odnosu do 
državljanov in smo na pravi poti, da celovito zajamemo vse relevantne medije preko katerih 
je organizacija danes lahko dostopna. Z vzpostavitvijo Enotnega kontaktnega centra 
državne uprave pa je država naredila korak bliže, k združitvi večjega dela kontaktov, ki so 
bili na voljo državljanom, v enotno točko preko katere lahko uporabniki pridejo do željenih 
informacij. 
Enotni kontaktni center trenutno ponuja dostop do informacij o upravnih in vladnih zadevah 
ter tehnično pomoč pri uporabi aplikacij državne uprave, preko omejenega nabora 
komunikacijskih storitev. Prebivalci lahko v kontakt z EKC pridejo preko brezplačne 
telefonske številke 080 2002, e-poštnega naslova ekc@gov.si, ter navadne pošte. 
Namen diplomskega dela je bil predstaviti predlog posodobitve Enotnega klicnega centra. 
Zato sem si v diplomskem delu zadal naslednje cilje: 
 Narediti pregled pravne ureditve področja informacijsko-komunikacijskih tehnologij 
oziroma klicnih centrov v Republiki Sloveniji; 
 S pomočjo modelirnega jezika »Archimate« izdelati analizo trenutnega stanja EKC 
na področju organizacije in uporabljenih tehnologij; 
 Osrednji cilj je izdelati predlog nadgradnje EKC, tako da bo le-ta integriral vse 
sodobne komunikacijske kanale, od spleta, preko elektronske pošte do mobilnih 
aplikacij za pametne telefone na različnih platformah. 
Pred izdelavo diplomskega dela sem si postavil dve hipotezi katere bom skozi delo poskušal 
ovreči ali potrditi. Metodi, ki sem ju uporabil za preverjanje veljavnosti so metoda 
spraševanja v obliki intervjuja in metoda analize. 
Hipoteza 1: Trenutni Enotni klicni center ne pokriva vseh sodobnih komunikacijskih kanalov. 
Hipoteza 2: Trenutni Enotni klicni center omogoča enostavno nadgradnjo v smislu 
pokrivanja vseh komunikacijskih kanalov, še posebej mobilnih aplikacij za pametne telefone. 
Diplomsko delo sem razdelil na tri zaokrožene dele. 
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V prvem delu tj. drugem poglavju predstavljam pravne vire, ki posredno in neposredno 
urejajo delovanje EKC. V posameznem podpoglavju sem predstavil pravni akt oziroma 
posamezne člene, ki urejajo poslovanje EKC ter organizacijske in tehnološke okvire 
delovanje EKC. 
V drugem delu tj. tretjem poglavju sem najprej predstavil modelirni jezik »Archimate«, ki 
omogoča celovito predstavitev sistema skozi različne vidike poslovnega subjekta. V 
nadaljnjih podpoglavjih pa sem z »Archimate-om« predstavil obstoječe stanje EKC. To sem  
storil z večjim številom modelov, ki orisujejo tri različne nivoje: poslovni, aplikacijski in 
tehnološki. 
V tretjem delu tj. četrtem poglavju sem predstavil, na podlagi analize v tretjem poglavju, 
predlog nadgradnje EKC. Predlog nadgradnje sem razdelil na tri dele, ki so predstavljeni v 
podpoglavjih. V prvem podpoglavju sem s pomočjo »Archimate-a« predstavil posodobljen 
poslovni, aplikacijski in tudi tehnološki nivo. V drugem podpoglavju sem predstavil potek 
prehoda na novo stanje. V tretjem podpoglavju pa sem predlog zaokrožil z oceno 
finančnega okvira take nadgradnje. 
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2 PRAVNA UREDITEV S PODROČJA KLICNIH CENTROV V 
REPUBLIKI SLOVENIJI 
V pravu velja načelo »nepoznavanje prava škodi«, zato v diplomskem delu predstavljam 
pravne vire, ki urejajo delovanje klicnih centrov. Poslovanje EKC posredno in neposredno 
določajo štirje zakoni: Zakon o državni upravi, Zakon o elektronskem poslovanju in 
elektronskem podpisu, Zakon o varstvu osebnih podatkov, Zakon o dostopu do informacij 
javnega značaja in Uredba o upravnem poslovanju. V nadaljevanju, v posameznih 
podpoglavjih, podrobno predstavljam zakonske določbe. 
2.1 ZAKON O DRŽAVNI UPRAVI1 
Zakon o državni upravi (v nadaljevanju: zakon) določa delovanje celotnega sistema državne 
uprave. Zakon je sestavljen iz 9. delov in sicer: splošne določbe in temeljna načela, upravne 
naloge, upravni organi in nosilci javnih pooblastil, ministrstva, teritorialna organizacija 
uprave, razmerja ministerstev, predpisi uprave, elektronsko poslovanje uprave in prehodne 
in končne določbe.  
V I. delu - splošnih določbah in temeljnih načelih so pomembni 4., 5., 6. in 7. člen.  
V 4. členu je določeno, da je uradni jezik v upravi slovenščina, na območju kjer živita narodni 
skupnosti pa je uradni jezik italijanščina oziroma madžarščina. V kolikor stranka v postopku  
uporablja jezik narodnih manjših morajo biti pravni in drugi akti izdani v slovenskem in 
jeziku narodne skupnosti. Prav tako se mora izdati drugostopenjski akt v istem jeziku kot je 
bil izdan na prvi stopnji. 
V 5. členu je določeno, da mora uprava strankam pri poslovanju zagotoviti spoštovanje 
njihove osebnosti in osebnega spoštovanja, zagotoviti, da čim hitreje in lažje uresničujejo 
svoje pravice. Uprava mora skrbeti, da je javnost obveščena o načinu poslovanja uprave in 
omogočati strankam, da posredujejo pripombe in kritike in te tudi obravnavati in na njih v 
razumnem roku tudi odgovoriti.  
V 6. členu je določeno, da mora uprava oziroma je dolžna zagotoviti javnost svojega dela, 
razen omejitev, ki izhajajo iz predpisov, ki se nanašajo na varovanje osebnih in tajnih 
podatkov in drugih predpisov.  
V 7. členu je določeno kakšna je pristojnost vlade pri poslovanju uprave s strankami. O 
načinu poslovanja s strankami in načinu zagotavljanja obveščenosti javnosti govori drugi 
odstavek 5. člena. O načinu zagotovitve možnosti posredovanja pripomb in kritik govori 
tretji odstavek 5. člena. Kako se posluje z dokumentarnim gradivom, kakšen je poslovni čas 
in o uradnih urah v upravi ureja Vlada Republike Slovenije. 
                                        
1 Ur. l. RS, št. 113/05, 89/07, 126/07, 48/09, 8/10, 8/12, 21/12, 47/13, 12/14, 90/14. 
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V II. delu – Upravne naloge,  je pomemben 11. člen, ki določa, da mora uprava spremljati 
stanje družbe na vseh področjih, za katera je pristojna, skrbeti mora za njen razvoj, 
vzpostaviti, voditi in vzdrževati mora vse zbirke podatkov in evidenc.  
V III. delu – Upravni organi in nosilci javnih pooblastil, je pomemben 14. člen, ki določa kdo 
opravlja upravne naloge, zakaj se ustanovi posamezen upravni organ. Za opravljanje 
upravnih nalog so ustanovljena ministrstva, organi v njihovi sestavi in upravne enote. Tako 
se lahko ministrstvo ustanovi za opravljanje upravnih nalog na enem ali več upravnih 
področij, organ v sestavi pa za opravljanje specializiranih nalog. Upravna enota je 
ustanovljena za opravljanje upravnih nalog, ki se jih organizira in izvaja teritorialno.   
V IV. delu – Ministrstva, je pomemben 34.a člen, ki določa, da se Ministrstvo za javno 
upravo ustanovi na podlagi 14. člena tega zakona in opravlja naloge s področij javne uprave, 
sistemskega urejanja organiziranosti in delovanja javnega sektorja, sistema javnih 
uslužbencev, plačnega sistema v javnem sektorju, javnih naročil, volilne in referendumske 
zakonodaje, sistemskega urejanja splošnega upravnega postopka, sistemskega urejanja 
upravnih taks, upravnega poslovanja, upravljanja z informacijsko komunikacijskimi sistemi 
in zagotavljanja elektronskih storitev javne uprave, dostopa do informacij javnega značaja, 
integritete in preprečevanja korupcije v javnem sektorju, delovanja nevladnih organizacij, 
lokalne samouprave, kakovosti javne uprave, boljše zakonodaje ter odprave 
administrativnih ovir in naloge na področju sistemskega urejanja ravnanja s stvarnim 
premoženjem države in lokalnih skupnosti, centraliziranega ravnanja s stvarnim 
premoženjem države, načrtovanja in koordiniranja prostorskih potreb organov državne 
uprave ter drugih nalog na področju ravnanja s stvarnim premoženjem v skladu s predpisi 
ali aktom vlade. 
V VI. delu – Razmerja ministrstev, je pomemben 59. člen, ki določa, da morajo ministrstva 
in drugi upravni organi za boljše delovanje državne uprave med seboj sodelovati v vseh 
skupnih vprašanjih. Pri vzpostavljanju informacijskih sistemov, ministrstva in drugi upravi 
organi sodelujejo z ministrstvom, ki je pristojno za upravljanje z informacijsko 
komunikacijskimi sistemi.  
V zadevah, ki zahtevajo sodelovanje več ministrstev, ministrstva ustanavljajo skupna 
delovna telesa. 
Prav tako ministrstva za obravnavo posameznih vprašanj oblikujejo skupne delovne skupine 
ali druge oblike medsebojnega sodelovanja.  
V VII. delu – Predpisi uprave, je pomemben 74.a člen, ki določa, da je za upravljanje 
informacijsko komunikacijskih sistemov državne uprave določeno ministrstvo, ki je pristojno 
za javno upravo ni pa pristojno za informacijsko komunikacijske sisteme, ki so namenjeni 
področju obrambe, varstva pred naravnimi in drugimi nesrečami, policije, obveščevalno-
varnostne dejavnosti, zunanjih zadev, preprečevanja in odkrivanja pranja denarja in 
financiranja terorizma ter opravljanja plačilnega prometa za proračunske uporabnike. 
 5 
Svet za razvoj informatike je zadolžen za razvoj upravljanja z informacijsko 
komunikacijskimi sistemi državne uprave in upravljanje njihovih proračunskih virov. Svet za 
razvoj informatike imenuje vlada, ki določi tudi podatkovne in tehnološke standarde ter 
smernice za skupne informacijske rešitve in skupno varnostno politiko.  
Ministrstvo, ki je pristojno za javno upravo, mora državnim organom, javnim agencijam, 
organom lokalnih skupnosti in nosilcem javnih pooblastil zagotavljati storitve centralnega 
informacijsko komunikacijskega sistema in razvoj skupnih informacijskih rešitev.  
Za državne organe in centre za socialno delo stroške za uporabo storitev centralnega 
informacijsko komunikacijskega sistema krije državni proračun, kar pa ne velja za javne 
agencije, organe lokalnih skupnosti ter nosilce javnih pooblastil in ostale. Ti morajo storitve 
plačevati v skladu s cenikom, ki ga določi minister, pristojen za upravo. 
Pri izvrševanju upravnih nalog morajo organi državne uprave, lokalne skupnosti ter druge 
pravne in fizične osebe voditi elektronske evidence dokumentarnega gradiva s svojega 
področja. 
2.2 ZAKON O ELEKTRONSKEM POSLOVANJU IN ELEKTRONSKEM 
PODPISU2 
Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu ureja elektronsko poslovanje, ki 
zajema poslovanje v elektronski obliki z uporabo informacijske in komunikacijske 
tehnologije in uporabo elektronskega podpisa v pravnem prometu, kar vključuje tudi 
elektronsko poslovanje v sodnih, upravnih in drugih podobnih postopkih, če zakon ne določa 
drugače. 
Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu ureja elektronsko poslovanje, ki 
zajema poslovanje v elektronski obliki z uporabo informacijske in komunikacijske 
tehnologije in uporabo elektronskega podpisa v pravnem prometu, kar vključuje tudi 
elektronsko poslovanje v sodnih, upravnih in drugih podobnih postopkih, če zakon ne določa 
drugače. 
 Zakon je sestavljen iz 5. poglavij. 
V II. poglavju, med splošnimi določbami so pomembni 2., 3., in 4. člen.  
V 2. členu so pojasnjeni izrazi, ki se uporabljajo v tem zakonu.  
V 3. členu je določeno, da si svoja razmerja pri ustvarjanju, pošiljanju, prejemanju, 
shranjevanju elektronskih sporočil osebe lahko uredijo drugače, kot je določeno v zakonu, 
če iz posamezne določbe tega zakona ne izhaja kaj drugega.  
                                        
2 Ur. l. RS, št. 98/04, 61/06, 46/14. 
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V 4. členu je določeno, da se podatkom, ker so v elektronski obliki ne sme odreči veljavnosti 
ali dokazne vrednosti. 
V II. poglavju – elektronsko poslovanje, so opredeljeni pojmi elektronsko sporočilo in 
elektronski podatki. V tem poglavju so pomembni 5., 6., 7., 8., 9., 10., 11., 12. in 13. člen.  
V 5. členu je določeno kaj velja, da je elektronsko sporočilo prispelo od resničnega 
pošiljatelja. Velja, če ga pošiljatelj pošlje sam, ali ga pošlje pooblaščena oseba ali če ga 
pošlje informacijski sistem, s katerim upravlja pošiljatelj ali nekdo drug po njegovem nalogu. 
Velja tudi, če je za ta namen vnaprej uporabil dogovorjeno tehnologijo in postopek za 
potrditev izvora med prejemnikom in pošiljateljem.  
Te določbe ne veljajo v primeru, da je pošiljatelj obvestil prejemnika, da elektronsko 
sporočilo ni njegovo in je s tem sporočilom dal prejemniku čas, da ustrezno ravna. Določbe 
tudi ne veljajo v primeru, če je prejemnik vedel ali bi moral vedeti, če bi ravnal kot dober 
gospodar ali če bi uporabil dogovorjeno tehnologijo in postopek, da to elektronsko sporočilo 
ni pošiljateljevo.  
V 6. členu je določeno, da mora prejemnik vsako elektronsko sporočilo šteti kot posamično, 
razen v primeru, če je bilo sporočilo podvojeno.  
V prvem odstavku 7. člena je določeno kakšen je postopek, če se pošiljatelj dogovori ali 
zahteva potrdilo o prejemu. 
Drugi odstavek 7. člena govori kako ravnati v primeru, da pošiljatelj v elektronskem 
sporočilu ne navede, da pogojuje prejem s potrdilom. V tem primeru pošiljatelj obvesti 
prejemnika, da ni prejel potrdila o prejemu in določi razumen rok, v katerem mora prejeti 
potrdilo o prejemu. Če pošiljatelj tudi v razumnem roku ne prejme potrdila se šteje, da 
elektronsko sporočilo ni bilo poslano.  
Tretji odstavek 7. člena govori o obliki potrdila. Če se pošiljatelj in prejemnik nista 
dogovorila o obliki potrdila velja, da se za potrdilo šteje kakršnakoli samodejna ali druga 
potrditev prejemnika, ki zadostuje, da prejemnik izve, da je bilo elektronsko sporočilo 
prejeto.  
8. člen govori o prejetem potrdilu za elektronsko sporočilo, ki se šteje, da je bilo 
posredovano, ne šteje pa se, da je poslano elektronsko sporočilo enako prejetemu.  
9. člen govori o tem, da če ni drugače dogovorjeno, se šteje, da je elektronsko sporočilo 
odposlano, ko vstopi v informacijski sistem izven nadzora pošiljatelja. 
Zakon v 10. členu govori o času prejema elektronskega sporočila, to je čas, ko elektronsko 
sporočilo vstopi v informacijski sistem, ne glede na to, kje se informacijski sistem fizično 
nahaja. 
Zakon v 11. členu govori o kraju od koder je bilo poslano sporočilo in sicer se za kraj šteje 
pošiljateljev sedež ali stalno prebivališče pošiljatelja v času pošiljanja elektronskega 
 7 
sporočila. Kraj za prejem elektronskega sporočila pa prejemnikov sedež ali stalno 
prebivališče v času prejema.  
V drugem odstavku 11. člena je določeno, da se v primeru, ko pošiljatelj oziroma prejemnik 
nimata stalnega prebivališča, se šteje za kraj od koder je bilo elektronsko sporočilo poslano 
oziroma prejeto, uporabljajo določila prvega odstavka tega člena.  
Nadalje zakon v 12. in 13. členu določa kako se določeni dokumenti lahko hranijo v 
elektronski obliki in kakšna je oblika elektronskega dokumenta.  
V 12. členu je določeno kateri dokumenti, zapisi ali podatki se lahko hranijo v elektronski 
obliki.  To so podatki, ki so dosegljivi in primerni za kasnejšo uporabo, podatki, ki 
verodostojno predstavljajo oblikovane, poslane in prejete podatke, če so ti shranjeni  v 
obliki v kateri so bili oblikovani, poslani in prejeti. Sem spadajo tudi elektronska sporočila iz 
katerih je mogoče ugotoviti kdo je pošiljatelj, prejemnik, čas in kraj pošiljanja in prejema. 
Drugi odstavek 12. člena določa, da se podatke, katerih edini namen je bil, da bo 
elektronsko sporočilo poslano ali prejeto, ne shranjujejo. 
Tretji odstavek določa, da se morajo nekateri podatki predložiti in shraniti v izvirni obliki. 
Da je elektronska oblika sporočila ustrezna, če ustreza določilom iz prvega odstavka tega 
člena.  
Četrti odstavek govori o tem, da določbe tega člena ne veljajo za tiste podatke, dokumente, 
za katere zakon določa strožje ali posebne pogoje.  
13. člen govori o obliki dokumenta. Šteje se, da kadar zakon ali drugi predpis določa obliko, 
je elektronska oblika enakovredna pisni obliki, če so podatki v elektronski obliki dosegljivi 
in primerni za kasnejšo uporabo.  
Drugi odstavek 13. člena določa izjeme. Te izjeme so: v pisni obliki se sklepa pravne posle 
v zvezi z prenosom lastninske pravice na nepremičnini ali s katerimi se ustanavlja kakšna 
druga stvarna pravica na nepremičnini. Izjema so tudi oporočni posli, pogodbe o urejanju 
premoženjskih razmerij med zakoncema, pogodbe o razpolaganju s premoženjem oseb, ki 
jim je odvzeta poslovna sposobnost, pogodbe o izročitvi in razdelitvi premoženja za 
življenja, pogodbe o dosmrtnem preživljanju in sporazumi o odpovedi neuvedenemu 
dedovanju, darilne obljube in darilne pogodbe za primer smrti, kupne pogodbe s pridržkom 
lastninske pravice, drugi pravni posli, za katere zakon določa, da morajo biti sklenjeni v 
obliki notarskega zapisa.  
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Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu temelji na načelih: 
 načelo nediskriminacije elektronske oblike; 
 načelo odprtosti oziroma tehnološke nevtralnosti; 
 načelo dvojnosti; 
 načelo pogodbene svobode strank; 
 načelo varstva osebnih podatkov in varstva potrošnikov in 
 načelo mednarodnega priznavanja.  
Načelo nediskriminacije elektronske oblike govori o tem, da sta papirna in elektronska oblika 
pri presoji dokazov pred sodišči in državnimi organi smiselno izenačeni. Upravni organi ne 
smejo zavreči dokaznega gradiva zgolj zaradi njegove elektronske oblike.  
Načelo odprtosti oziroma tehnološke nevtralnosti govori o tem, da zakon zagotavlja, da se 
zakon nanaša na vse vrste tehnologij in ne zgolj na trenutne rešitve, ampak je splošen in 
uporaben za daljše časovno obdobje in vse prihajajoče tehnologije.  
Načelo dvojnosti sledi raznolikemu in vse hitrejšemu tehnološkemu razvoju. Načelo 
dovoljuje uporabo različno kakovostno tehnoloških rešitev in s tem tudi vsem pravnim 
posledicam uporabe takih rešitev.  
Načelo pogodbene svobode strank govori o tem, da se stranke lahko dogovorijo in 
pogodbena razmerja uredijo drugače. Zakon veleva, da to načelo ne velja za zaprte sisteme, 
v katerih stranke s pogodbo vnaprej uredijo vse poglavitne značilnosti delovanja sistema. 
Stranke v pogodbenem razmerju morajo pri elektronskem poslovanju tako upoštevati tudi 
zakonske določbe, ki niso predvidene v tem zakonu.   
Zaradi tehnološke zapletenosti rešitev za elektronsko poslovanje sta pomembni tudi načeli 
varstva osebnih podatkov in potrošnikov.  
Načelo varstva osebnih podatkov upošteva najnovejša pravila v Republiki Sloveniji in 
Evropski uniji na področju varstva osebnih podatkov, ker so ta v informacijskem svetu zelo 
izpostavljena. 
Načelo varstva potrošnikov skrbi za potrošnika pri zapletenem elektronskem poslovanju, ter 
določa, da storitveni ponudniki namenjajo potrošniku večjo skrb pri njegovem poslovanju. 
Na podlagi načela mednarodnega priznavanja elektronskih dokumentov in podpisov se 
izvaja vključevanje slovenskega gospodarstva v mednarodno in tudi v obratni smeri. To je 
pomembno zato, ker elektronsko poslovanje ne upošteva državne meje oziroma meje med 
različnimi pravnimi sistemi. 
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2.3 ZAKON O VARSTVU OSEBNIH PODATKOV3 
Zakon o varstvu osebnih podatkov določa pravice in obveznosti, načela in ukrepe, s katerimi 
se preprečujejo posegi v zasebnost in dostojanstvo posameznice oziroma posameznika pri 
obdelavi osebnih podatkov. 
Zakon obsega osem delov in sicer:  
V I. delu, pri splošnih določbah je opisano, kaj je vsebina tega zakona, katera načela se 
uporablja pri varstvu osebnih podatkov, prepoved diskriminacije. Določena je ozemeljska 
veljavnost tega zakona. Opredeljeni so pomeni izrazov, ki se uporabljajo, določbe v zvezi z 
obdelavo podatkov. Določeno je tudi, za katere podatke ta zakon ne velja. 
V II. delu, pri obdelavi osebnih podatkov je določena pravna podlaga in nameni tako v 
javnem kot zasebnem sektorju. Določeno je komu se lahko poveri obdelavo osebnih 
podatkov, varovanje življenjskih interesov posameznikov, obdelava občutljivih osebnih 
podatkov, kako se zavaruje občutljive osebne podatke, avtomatizirano odločanje. Določeno 
je za katere namene se podatki zbirajo in kako obdelujejo, kakšna je obdelava za 
zgodovinsko, statistično in znanstveno-raziskovalne namene. V tem delu zakon govori to 
varstvu posameznikov, roku hrambe osebnih podatkov, posredovanju in varstvu osebnih 
podatkov umrlih posameznikov, zavarovanju osebnih podatkov, vsebini in dolžnosti 
zavarovanja. Določen je katalog zbirke osebnih podatkov, kdo obvešča nadzorni organ in 
kako se vodi in vzdržuje register.  
V III. delu, pravice posameznika je opisan vpogled v register, pravica posameznika do 
seznanitve, postopek seznanitve, pravica do dopolnitve, popravka, blokiranja, izbrisa in 
ugovora ter postopek dopolnitve, popravka, blokiranja, izbrisa in ugovora. Določeno je 
sodno varstvo pravic posameznika, začasna odredba in omejitve pravice posameznika.  
V IV. delu, institucionalno varstvo osebnih podatkov. Tu je določen nadzorni organ za 
varstvo osebnih podatkov, določeno je kako nadzorni organ pri svojem delu sodeluje z 
drugimi organi, pristojnost glede predpisov, javnost dela nadzornega organa, inšpekcijski 
nadzor, obseg inšpekcijskega nadzora, pristojnost nadzornika, kakšni so inšpekcijski ukrepi, 
sodno varstvo ter obveščanje, kako je potrebno varovati tajnosti, zunanji nadzor, letno 
poročilo, kaj je pristojnost državnega zbora. 
V V. delu, iznos osebnih podatkov. V tem delu je določeno kako poteka prost pretok osebnih 
podatkov. Določena so splošna določila, postopek za ugotavljanje ustrezne ravni varstva 
osebnih podatkov, sodno varstvo, seznam tretjih držav, vezanost državnega nadzornega 
organa pri odločanju, odločanje o iznosu osebnih podatkov, pravilnik, posebne določbe, 
evidentiranje iznosa. 
                                        
3 Ur. l. RS, št. 94/07 
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V VI. delu, področne ureditve. V tem delu so določene pravice in dolžnosti upravljalca, 
pravica posameznika, videonadzor, dostop v uradne službene oziroma poslovne prostore, 
večstanovanjske stavbe, delovni prostori, biometrija z ukrepi v javnem sektorju in zasebnem 
sektorju ter ukrepi v zvezi z zaposlenimi v javnem sektorju. Določena je evidenca vstopov 
in izstopov iz prostorov, javne knjige in varstvo osebnih podatkov, povezovanje zbirk 
osebnih podatkov, prepoved povezovanja, strokovni nadzor in dodatna obdelava osebnih 
podatkov, strokovni nadzor in občutljivi osebni podatki. 
V VII. delu, kazenske določbe. V tem poglavju so  določene denarne kazni za prekrške v 
določenih primerih. 
V VIII. delu, prehodne in končne določbe. V tem delu je določeno kdaj začne veljati zakon 
in kdaj preneha z veljavnostjo prejšnji zakon na področju varstvo osebnih podatkov. 
2.4 ZAKON O DOSTOPU DO INFORMACIJ JAVNEGA ZNAČAJA4 
Zakon o dostopu do informacij javnega značaja ureja postopek, ki vsakomur omogoča prost 
dostop in ponovno uporabo informacij javnega značaja, s katerimi razpolagajo državni 
organi, organi lokalne skupnosti, javne agencije, javni skladi in druge osebe javnega prava, 
nosilci javnih pooblastil in izvajalci javnih služb. 
Zakon je sestavljen iz 9 delov in sicer: uvodnih določb, registra zavezancev, informacij 
javnega značaja, temeljnih določb, postopka z zahtevo za dostop ali za ponovno uporabo, 
spodbujanja in svetovanja v zvezi z dostopom in ponovno uporabo informacij javnega 
značaja, stroških in drugih pogojih za posredovanje in ponovno uporabo informacij javnega 
značaja, poročanja in kazenskih določb.  
V II. delu – informacija javnega značaja sta pomembna 4. in 4.a člen. 
Zakon v 4. členu določa kaj je informacija javnega značaja, kaj je arhivsko gradivo in kaj je 
ponovna uporaba informacij javnega značaja.   
Zakon v 4.a členu določi kaj je informacija javnega značaja v primeru poslovnih subjektov 
pod prevladujočim vplivom oseb javnega prava.  
V III. delu – Temeljne določbe so pomembni 5., 5.a., 6., 8., 9., 10. člen.  
V 5. členu zakon določa oziroma opredeljuje načelo prostega dostopa da informacij.  
V 5.a členu zakon določa izjeme, ki se nanašajo na omejitev pravic strank, udeležencev ali 
oškodovancev v postopkih in varovanje tajnosti vira.  
V 6. členu zakon določa te izjeme.  
                                        
4 Ur. l. RS, št. 51/06, 117/06, 23/14, 50/14, 19/15. 
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Zakon določa v 8. členu katalog informacij javnega značaja.  
Zakon nato v 10. členu določa, katere informacije mora vsak organ posredovati v svetovni 
splet. 
2.5 UREDBA O UPRAVNEM POSLOVANJU5 
Uredba o upravnem poslovanju ureja upravno poslovanje na področjih poslovanja uprave s 
strankami, javnosti dela, poslovnega časa in uradnih ur, ravnanja z dokumentarnim 
gradivom, e-poslovanja, vročanja, overitev in drugih uradnih dejanj, poslovanje v jezikih 
narodnostih skupnosti, komunikacijo s strankami in drugimi javnostmi in nadzor nad 
izvajanjem te uredbe.  
Uredba obsega 12 delov.  
V I. delu – v splošnih določbah, v 1., 2. in 4. členu so opredeljeni pojmi kaj je predmet in 
dolžnost izvajanja uredbe, pomeni izrazov, ki se uporabljajo in pooblastila predstojnika.  
V II. delu – poslovanje s strankami so v 6., 7., 8., 9., 10., 11.,13., 14., 15., 16., 17., 25.a., 
25.b. členu opredeljeni pojmi zagotavljanja informacij o upravnih in drugih javnih storitvah, 
uradni elektronski naslov, zagotavljanje odzivnosti, informacije strankam o upravnih 
postopkih in enotni kontaktni center.  
V 6. členu so opredeljeni pojmi splošnih informacij o upravnih storitvah.   
Uredba v 7. členu določa kako mora organ zagotavljati splošne informacije.  
V 8. členu uredbe je določeno, kako organi pripravijo podatke o informacijah, da so te 
informacije dolžni posodabljati ob vsaki spremembi. Določen je tudi način priprave in 
posredovanja informacij o storitvah na enotnem državnem portalu, ki ga določi minister, ki 
je pristojen za upravo.  
Da se mora pripraviti katalog informacij javnega značaja določa 9. člen.  
Dostopnost do splošnih informacij je določena v 10. členu. 
V 11. členu je določeno, da mora organ pripraviti in objaviti seznam uradnih oseb, ki so 
pooblaščene za odločanje v upravnih zadevah. Določeno je tudi kaj mora seznam vsebovati.  
Uradni elektronski poštni naslov je organ dolžan objaviti na svetovanem spletu v skladu s 
13. členom. Določeno je še, da mora sporočila sprejemati glavna pisarna oziroma 
pooblaščeni javni uslužbenec in kaj je njegova naloga ob sprejemu elektronske pošte.  
                                        
5 Ur. l. RS, št. 20/05, 106/05, 30/06, 86/06, 32/07, 63/07, 115/07, 31/08, 35/09, 58/10, 101/10, 
81/13. 
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Po 14. členu mora Ministrstvo, pristojno za javno upravo, objavi seznam uradnih 
elektronskih naslovov organov na enotnem državnem portalu e-uprava. Določeno je tudi, 
da morajo vsi organi posredovati uradne elektronske naslove Ministrstvu, ki je pristojno za 
javno upravo.  
V 15. členu te uredbe je opredeljeno kako stranka poda svoje pripombe. Lahko jih poda 
pisno, ustno, po elektronski pošti, v knjigo pohval in pripomb. To knjigo mora voditi vsak 
upravni organ. Upravni organ mora v poslovnih prostorih, kjer potekajo uradne ure na 
vidnem mestu označiti, da imajo stranke pravice do zapisa v knjigo pohval in pripomb in 
kje se ta knjiga nahaja. Poleg knjige pohvala in pripomb mora imeti upravni organ tudi 
nabiralnik za pohvale in pripombe.  
Zatem je v 16. členu določeno kako se obravnava in odgovarja na povratne informacije 
strank. Upravni organ mora najkasneje v 15 dne odgovoriti na pripombe, vprašanja in kritike 
strank. V kolikor stranka ni zadovoljna z odgovorom se ta lahko obrne na predstojnika 
organa, ki izvaja nadzor nad organom, ki je posredoval informacijo.   
V 17. členu je določeno kako organi državne uprave, ki poslujejo s strankami, ugotavljajo 
kakovost storitev. Določeno je, da se kakovost ugotavlja najmanj enkrat na dve leti.  
18. člen določa, kakšna so določila pri odgovarjanju na prejete dopise. Določeno je, da 
mora organ najkasneje v 15 dneh odgovoriti na vse prejete fizična in elektronske dopise. V 
kolikor je zadeva zahtevnejša mora organ podati pojasnila, da se zadevo rešuje in bo rešena 
v realnem roku. 
V 25.a členu je določeno, da mora biti zagotovljeno delovanje enotnega kontaktnega centra. 
Delovanje mora zagotoviti Ministrstvo, pristojno za upravo, v sodelovanju z vladno službo, 
pristojno za informiranje. 
25.b člen pa določa način in obseg delovanja enotnega kontaktnega centra. Center deluje 
preko elektronske pošte in drugih komunikacijskih poti in posreduje vse informacije v 
poslovnem času. 
V IV. delu – uradne ure je v  56., 57. in 59. členu opredeljeno kaj je namen uradnih ur, 
uradne ure organa in uradne ure po telefonu. 
56. člen določa, da so uradne ure namenjene strankam. Stranke lahko opravijo svoja 
dejanja v času uradnih ur upravnega organa te pa so določene glede na naravo dela organa, 
načina izvrševanja nalog in glede na krajevne razmere in seveda potreb strank. Organ mora 
objaviti razpored uradnih ur. To mu določa  65. člen te uredbe.   
V 57. členu so določene uradne ure organa, ki morajo biti najmanj trikrat tedensko. Določeni 
so dnevi ponedeljek, sreda in petek. V teh dneh so uradne ure v dopoldanskem času, 2 
uradni uri pa morata biti v popoldanskem času. Skupno je to 11 ur. V tem odstavku je tudi 
določeno, da se uradne ure na predstavništvih RS v tujini določijo s splošnimi akti 
ministrstva za zunanje zadeve, pri tem je potrebno upoštevati krajevne razmere.  
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Da so uradne ure možne tudi po telefonu je določeno v 59. členu. Upravni organi, razen 
uprav samoupravnih lokalnih skupnosti morajo zagotoviti uradne ure po telefonu v 
poslovnem času. Med uradnimi urami po telefonu morajo biti javni uslužbenci prisotni za 
dajanje informacij.  
Organ mora na javnem mestu objaviti seznam telefonskih številk, preko katerih se 
zagotavljajo uradne ure po telefonu.  
V V. delu – uradne zgradbe, prostori in oprema ter zagotavljanje varnosti je v  73. in 75. 
členu opredeljeno posredovanje podatkov in evidentiranje ter zahteve za evidentiranje z 
informacijskim sistemom. 
V 73. členu je določeno kako se posreduje in evidentira elektronsko pošto ter kakšni so 
postopki pri varovanih podatkih. Javni uslužbenci, ki so zadolženi za posredovanje podatkov, 
morajo za posredovanje varovanih podatkov pridobiti predhodno dovoljenje predstojnika 
organa.  
Drugi odstavek 73. člena določa kako se morajo pošiljati tajni podatki. Te podatki so lahko 
pošiljajo samo v kriptirani obliki in v skladu s predpisi, ki urejajo področje tajnih podatkov.  
Tretji odstavek 73. člena govori o tem, da se mora elektronsko pošto evidentirati v skladu 
s pravili za evidentiranje dokumentov.  
V četrtem odstavku 73. člena je določeno, kaj mora narediti javni uslužbenec z elektronskimi 
sporočili, ki ne predstavljajo dokumentarnega gradiva. Tako mora javni uslužbenec pri 
shranjevanju elektronskih sporočil upoštevati načelo varnosti, racionalnosti, izogibati se 
mora hranjenju elektronskih sporočil v multimedijskih podatkovnih formatih.   
Zahteve za evidentiranje z informacijskim sistemom so določene v 75. členu.  
V VI. delu - upravljanje z dokumentarnim z gradivom so v 95., 96., 97., 99., 100., 124., 
125., 126., 127., 128., 130., 131., 132. in  133. členu opredeljeni pojmi kaj je pošta, oblika 
pošte, sprejem pošte, čas in sprejem pošte, odpiranje pošte, pomen evidence 
dokumentarnega gradiva, ravnanje s specifičnim dokumentarnim gradivom, način vodenja 
evidence in  evidentiranje lastnih dokumentov. 
Pojem pošte je opredeljen v 95. členu. Pošta je vsak dokument, ki ga prejme upravni organ 
v fizični ali elektronski obliki, mora pa izpolnjevati nekatere pogoje in sicer: da je oblika 
taka, da se prepozna sporočilo in, da se to sporočilo lahko prebere, da je pošta v takem 
stanju, da jo je možno takoj uporabiti za potrebe poslovanja, če je pošta v elektronski obliki 
mora biti v obliki, ki je organu razumljiva, da je po svoji vsebini dokument toliko pomemben, 
da ga je potrebno evidentirati.  
V drugem odstavku 95. člena je določeno, da je pošta, ki je bila omenjena v prejšnjem 
odstavku uradna pošta in upravni organ mora z njo ravnati v skladu s to uredbo.  
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Obliko pošte določa 96. člen. To je pošta, ki jo prinesejo kurirji, dostavijo poštne službe v 
fizični obliki ali pošta, ki jo da stranka ustno na zapisnik in pošta, ki je prejeta v elektronski 
obliki.  
Kdo pošto sprejema določa 97. člen.  
Prvi odstavek 97. člena govori, da pošto v fizični obliki sprejme javni uslužbenec, ki je 
pooblaščen za sprejem pošte.  
Drugi odstavek 97. člena govori o tem, da mora imeti javni uslužbenec, ki prevzema pošto 
pri poštnem podjetju, pooblastilo. Za prevzem pošte pri poštnem podjetju morata biti 
pooblaščena vsaj dva javna uslužbenca.  
Tretji odstavek 97. člena govori, da se mora vsa pošta, ki je naslovljena na organ 
evidentirati v glavni pisarni organa. 
Četrti odstavek 97. člena govori o tem, da morajo javni uslužbenci vse zaznamke, ki jih 
napravijo ob sprejemu pošte opremiti z datumom, imenom in podpisom.  
Peti odstavek 97. člena govori kako mora postopati javni uslužbenec v primeru poškodovane 
pošte.  
Šesti odstavek 97. člena govori o tem kako organ sprejema elektronska sporočila. To je 
možno preko elektronske pošte, telefaksa, spletnih obrazcev itd.  
Sedmi odstavek 97. člena govori o tem, da morajo javni uslužbenci posredovati elektronska 
sporočila glavni pisarni, če so bila le ta poslana na njihov elektronski naslov.  
V 99. členu je določen čas, ko se sprejema pošta. Upravni organ sprejema pošto v fizični 
obliki ves čas poslovnega časa v elektronski obliki pa tudi izven poslovnega delovnega časa.  
V drugem odstavku 99. člena je določeno, da čas prejema elektronske pošte zabeleži 
samodejno informacijski sistem organa. 
Tretji odstavek 99. člena govori o dežurni službi organa. Če ima organ tako službo lahko 
sprejema pošto ne glede na čas.  
V 100. členu je določeno kdo odpira pošto. V prvem odstavku tega člena je določeno kdo 
odpira pošto, če obstaja sum, da je pošta nevarna. Če organ prejme tako pošiljko jo javni 
uslužbenec ne odpre ampak jo zavaruje in obvesti predstojnika in pristojne organe.  
V drugem odstavku je določeno kaj mora narediti javni uslužbenec, ko prejme pošto na svoj 
uradni elektronski naslov.  
V tretjem odstavku je določeno kdo odpira pošto, ki je označena s stopnjo tajnosti. To pošto 
odpre predstojnik organa ali javni uslužbenec, ki ga za to pooblasti predstojnik.  
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V četrtem odstavku je določeno kdo odpira pošto z označbo natečaj ali razpis. Na to pošto 
se na ovojnico napišeta datum in ura prihoda. Odpira pa jih zato določena komisija.  
Peti odstavek govori o tem, da je potrebno pri odpiranju ovojnice paziti, da se ne bi 
poškodovala vsebina in da se ne pomešajo priloge.  
Pomen evidence dokumentarnega gradiva je opredeljen v 124. členu. Za vsak organ je 
evidenca dokumentarnega gradiva temeljna evidenca o opravljenem delu in se vodi o vseh 
zadevah, dosjejih, ki jih organ prejme ali pa so to njegovo delo.  
Kako se ravna s specifičnim dokumentarnim gradivom določa 125. člen. Evidence niso 
obvezne za specifično dokumentarno gradivo.  
O načinu vodenja evidenc govori 126. člen. Evidence se vodijo z informacijskim sistemom. 
Kako poteka evidentiranje v elektronski obliki določa 127. člen.  
128. člen govori o evidentiranju pošte, če je dokument naslovljen na drug organ. Vsak 
dokument, ki pride na organ se mora evidentirati. V kolikor je dokument naslovljen na drug 
organ, ga je potrebno na primeren način poslati pravem naslovniku.  
V 130. členu je določeno kako se evidentirajo prejeti dokumenti – vhodni. Vsi dokumenti 
tako v fizični kot v elektronski obliki se evidentirajo v glavni pisarni. 
V 131. členu je določen potek sprejema vlog, vročanje in obveščanje. Sprejem pošte 
evidentira centralni informacijski sistem, čas sprejema je čas, ko je prišla vloga v 
informacijski sistem. 
Drugi odstavek 131. člena govori o tem, kako se prejeto vlogo evidentira. Najprej se zabeleži 
številko organa in nato doda še centralna številka spletne vloge.  
Evidentiranje izhodnih dokumentov določa 132. člen. Te dokumente evidentira javni 
uslužbenec, ki zadevo rešuje, če pa tega ne stori mora to narediti javni uslužbenec v glavni 
pisarni.  
Evidentiranje lastnih dokumentov določa 133. člen. Te dokumente evidentira tisti javni 
uslužbenec, ki nalogo začne ali pa jo naloži drugemu javnemu uslužbencu 
V IX. delu – uradna dejanja je v 199., 200., 201., 202., 203., 204., 205. členu opredeljena 
pristojnost za pridobivanje podatkov, način pridobivanje podatkov, pridobivanje podatkov z 
vpogledom, pridobivanje podatkov na zahtevo, rok za posredovanje podatkov na zahtevo, 
zavrnitev zahteve za posredovanje podatkov, brezplačno posredovanje podatkov.  
V 199. členu je določeno kdo je pristojen za pridobivanje podatkov. V prvem odstavku je 
določeno, da podatke pridobiva tisti organ, ki vodi postopek. 
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V drugem odstavku 199. člena je določeno, da mora organ, ki vodi postopek stranko 
seznaniti, da lahko osebne podatke posreduje sama, oziroma da pisno prepove, da se ti 
podatki pridobivajo. 
Tretji odstavek 199. člena govori o tem, da osebne podatke, ki se ne nanašajo na stranko 
organ pridobi na podlagi zakona. 
Četrti odstavek 199. člena govori o tem, da se podatke, ki se nanašajo na davčno tajnost, 
politično, versko ali drugo prepričanje, pridobi samo, če tako določa zakon ali na podlagi 
pisne privolitve stranke.  
Način pridobivanja podatkov je določen v 200. členu. Te podatke se lahko pridobiva z 
elektronskim ali fizičnim vpogledom v evidenco. Podatke organ lahko zahteva v pisni ali 
elektronski obliki. V kolikor organ zahteva podatke elektronsko, mora biti zahtevek 
elektronsko podpisan.  
201. člen govori o pridobivanju podatkov z vpogledom. Pridobivanje podatkov po tem členu 
je enostavno, če ima javni uslužbenec sam vpogled v uradno evidenco. Javni uslužbenec 
mora narediti uradni zaznamek o vpogledu v uradno evidenco.  
Drugi odstavek 201. člena govori o tem kdo dodeli javnemu uslužbencu pravico do vpogleda 
v uradne evidence. To dobi na podlagi 202. člena te uredbe, ko organ zaprosi zanjo.  
202. člen govori o pridobivanju podatkov na zahtevo. Predpisuje pogoje pod katerim javni 
uslužbenec lahko pridobi informacije, do katerih nima dostopa. Predpisuje obliko zahteve, 
ter nalaga, da javni uslužbenec odgovor evidentira. Pridobivanje podatkov iz evidenc, ki ga 
vodi drug organ, mora biti podano s strani predstojnika ali s strani javnega uslužbenca v 
primeru, da ga predstojnik pooblasti. 202. člen predpisuje oziroma nalaga organom, da 
posredujejo, v centralni informacijski sistem, seznam pooblaščenih za pridobivanje 
podatkov. 
Kakšen je rok za posredovanje podatkov na zahtevo določa 203. člen. Javni uslužbenec, ki 
upravlja z uradno evidenco je dolžan posredovati zahtevani podatek še isti dan, najpozneje 
pa v 15 dneh.  
O zavrnitvi zahteve za posredovanje podatkov govori 204. člen. V kolikor bi bili podani 
kakršni koli razlogi za zavrnitev zahteve za posredovanje podatkov mora organ, ki posreduje 
podatke iz uradne evidence obvestiti organ, ki je podatke zahteval. O zavrnitvi zahteve se 
izda posebno odločbo.  
Določila 205. člena te uredbe pravijo, da mora upravljalec uradne evidence podatkov 
posredovati brezplačno. 
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3 ANALIZA STANJA V DRŽAVNI UPRAVI NA PODROČJU 
KLICNIH CENTROV 
Analizo obstoječega stanja Enotnega kontaktnega centra državne uprave, ki je pričel z 
delom oktobra 2011, sem razdelil na štiri poglavja. V prvem poglavju bom predstavil 
modelirni jezik »Archimate«6, s pomočjo katerega sem modeliral arhitekturo poslovnega 
sistema EKC. V drugem poglavju bom podrobneje predstavil arhitekturo poslovnega nivoja, 
kar sem realiziral s šestimi modeli. V tretjem poglavju predstavim aplikacijsko, v četrtem pa 
tehnološko arhitekturo. 
Informacije za oblikovanje arhitekture sem pridobil z intervjujem s tehničnim vodjo EKC, v 
dokumentih, na katere sem bil usmerjen, ter z raziskovanjem različnih virov državnih 
organov. 
3.1 PREDSTAVITEV MODELIRNEGA JEZIKA »ARCHIMATE« 
»Archimate« je jezik za modeliranje poslovno-informacijskih arhitektur. Uporabniku 
omogoča opisovanje, analizo in vizualizacijo arhitekture poslovnega sistema. Leta 2004 so 
ga razvili konzorcij podjetij, akademskih institucij in nizozemske vlade. Leta 2008 pa je 
prešel pod lastništvo organizacije The Open Group, ki skrbi za nadaljnji razvoj tega 
tehničnega standarda. (Vuk, 2012, str. 31) 
Razvitih je tudi že kar nekaj programskih orodij, ki implementirajo »Archimate«. To so: 
»BiZZdesign«, »IDS Scheer«, »Casewise«, »Telelogic« in »Archi« (Vuk, 2012, str. 32), ki 
sem ga uporabil za potrebe diplomskega dela tudi sam. 
»Archimate-a« razdeli arhitekturo poslovnega sistema na tri nivoje: poslovni, aplikacijski in 
tehnološki nivo. Za modeliranje posameznih nivojev določa »Archimate« koncepte in 
relacije. Koncepte (Tabela 1) in relacije (Tabela 2) med njimi bom predstavil v dveh tabelah 
s simbolom, opisom in primerom iz arhitekture EKC. 
Tabela 1: Koncepti modelirnega jezika »Archimate« 
Simbol Opis Praktični primer iz 
arhitekture EKC 
 
Akter, je organizacijska 
entiteta, ki je sposobna 
izvajati dejanja. Primeri 
akterja so ljudje, poslovne 
enote in oddelki. 
Enotni kontaktni center, 
vodstvo EKC 
                                        
6 http://pubs.opengroup.org/architecture/archimate2-doc/ 
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Vloga, je poimenovano 
vedenje akterja v 
določenem kontekstu. 
Svetovalec, vodja EKC, 
kontaktna oseba organa 
 
Sodelovanje, je agregacija 
dveh ali več vlog, ki tvorijo 
skupno vedenje. 
Vsebinsko sodelovanje 
 
Funkcija, je zbirka notranjih 
dejanj izvedena s strani 
vloge ali komponente. S 
funkcijo običajno 
označujemo vire in/ali 
kompetence. 
Vodenje in zastopanje EKC, 
upravljanje EKC 
 
Dogodek, je nekaj, kar se 
zgodi in vpliva na dejanja. 
Dogodek lahko izvira iz 
okolja (npr. stranka) ali pa 
je dogodek generiran 
proces znotraj organizacije. 
Oddaja zahtevka 
 
Storitev, je navzven vidna 
enota funkcionalnosti, ki 
ima svoj pomen. 
Najpogosteje so te telefon, 
internet, poslovalnica itd. 
Reševanje zahtevka, 
dokumentiranje zahtevka 
 
Proces, je samostojna enota 
ali zbirka povezanih enot 
notranjih dejanj z namenom 
izdelave definiranih izdelkov 
ali storitev. 
Obdelava zahtevka, zapis v 
bazo znanja 
 
Objekt, poznamo poslovne 
(poslovni nivo) in 
podatkovne objekte 
(aplikacijski nivo). Gre za 
pasivni element, ki ima 
pomen za poslovno ali 
aplikacijsko perspektivo. 
Zahtevek, e-pošta, pošta 
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Vmesnik, določa, kako se 
gradniki povezujejo med 
seboj in z okoljem. 
API za telefonijo, API za e-
pošto 
 
Komponenta, je modularen, 
premestljiv in zamenljiv del 
programskega sistema, ki 
ograjuje vsebino in nudi 
funkcionalnosti preko 
vmesnikov. 
IBM Maximo, mobilna 
aplikacija za iOS 
 
Komunikacijska povezava, 
je relacija med vozlišči, 
preko katere lahko 
izmenjujemo informacije. 
Internet 
 
Naprava, fizični računalniški 
vir, kjer se artefakti izvajajo. 
PC, telefon 
 
Sistemska programska 
oprema, je programsko 
okolje, namenjeno 
specifičnim vrstam 
komponent in objektov, ki 
so nameščeni v obliki 
artefaktov. 
VMWare virtualizacijsko 
okolje, IBM Maximo 
 
Mreža, fizični komunikacijski 
medij med napravami. 
Gigabitno omrežje 
 
Vozlišče, je računalniški vir, 
na katerem se lahko 
nahajajo artefakti.  
Aplikacijski strežnik, 
podatkovni strežnik 
Vir: lasten, na podlagi dokumentacije modelirnega jezika »Archimate« (2013)7 
 
                                        
7 http://pubs.opengroup.org/architecture/archimate2-doc/ 
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Tabela 2: Relacije med koncepti modelirnega jezika »Archimate« 
Simbol Opis Praktični primer iz 
arhitekture EKC 
 
Asociacija, modelira 
najbolj splošno razmerje 
med objekti. 
Relacija med konceptom  
mreže »Gigabitno 
omrežje« in konceptom 
naprave »PC«. 
 
Agregacija, označuje, da 
objekt združuje skupino 
drugih objektov. 
Relacija med konceptom 
vloge »svetovalec« in 
konceptom sodelovanja  
»vsebinsko sodelovanje«. 
 
Kompozicija, označuje, da 
objekt sestoji tudi iz drugih 
objektov. Objekt lahko 
pripada samo eni 
kompoziciji. 
Relacija med akterji. 
 
Realizacija, povezuje 
logično entiteto z bolj 
oprijemljivo, ki jo realizira. 
Relacija med konceptom 
komponente »sprejem 
klica« in konceptom 
aplikacijske storitve 
»pridobitev podatkov«. 
 
Dostop, modelira dostop 
vedenjskih elementov do 
poslovnih ali podatkovnih 
objektov. 
 
Relacija med konceptom 
procesa »Sprejem 
zahtevka« in konceptom 
poslovnega objekta 
»Zahtevek«. 
 
Proženje, opisuje začasne 
in občasne relacije med 
proces, funkcijami, 
interakcijami in dogodki. 
Relacija med procesi. 
 
Uporabljen (Slika 22), 
modelira uporabo storitev 
s strani procesov, funkcij 
ali interakcij in dostop do 
vmesnikov s strani vlog, 
komponent ali sodelovanj. 
Relacija med konceptom 
aplikacijske storitve 
»kreiranje novega zapisa 
v bazo« in konceptom 
procesa »zapis v bazo 
znanja«. 
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Spoj, povezuje relacije 
istega tipa. Poznamo dva 
tipa spojev, levo na sliki 
»ali«, desno na sliki »in«. 
Relacija med procesi. 
 
Pripadnost, povezuje 
vedenjske in aktivne 
elemente ali uporabnike z 
vlogami. 
Relacija med konceptom 
vloge »nadzornik« in 
konceptom poslovne 
funkcije »nadzira in 
vsebinsko pomaga 
svetovalcem«. 
Vir: lasten, na podlagi dokumentacije modelirnega jezika »Archimate« (2013)8 
 
3.2 POSLOVNI NIVO 
Modeliranje poslovnega nivoja bom razdelil na štiri modele: organizacijsko strukturo EKC-
ja, poslovne funkcije EKC-ja, osrednji proces, ki se vrši v EKC-ju in na strukturo poslovnih 
objektov, ki jih ta proces vključuje.  
3.2.1 ORGANIZACIJSKA STRUKTURA 
Prikaz organizacijske strukture sem razdelil zaradi boljše preglednosti, na dva pogleda, in 
sicer na »Organizacijsko strukturo MJU« ter »Organizacijsko strukturo EKC«. 
                                        
8 http://pubs.opengroup.org/architecture/archimate2-doc/ 
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Slika 1: Organizacijska struktura MJU 
 
Vir: lasten, na podlagi organigrama MJU (2015)9 
Organizacijska struktura (Slika 1) prikazuje organigram Ministrstva za javno upravo, ter 
organizacijsko umeščenost EKC-ja. Kot je razvidno iz slike EKC spada pod Direktorat za 
informatiko, natančneje v Sektor za informacijsko infrastrukturo in Oddelek za lokalno 
infrastrukturo.  
Koncept, ki sem ga uporabil za prikaz posamezne organizacijske enote je akter. Te akterje 
sem med seboj povezal s kompozicijo. 
                                        
9 Vir: Organigram Ministrstva za javno upravo. Pridobljeno na 
http://www.mju.gov.si/fileadmin/mju.gov.si/pageuploads/SOJ/slike/ORGANIGRAM_MJU/ORG._MJU
_1.1.2015_slo.pdf 
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Slika 2: Organizacijska struktura EKC 
 
Vir: lasten (2015) 
Pogled organizacijske strukture EKC-ja (Slika 2) pobliže orisuje notranjo organizacijo EKC-
ja. EKC kot samostojna enota deluje znotraj MJU, v njegovo delovanje pa sta močno vpeta 
še Projektni svet EKC, ki ga sestavljajo različni funkcionarji državne uprave. Poleg 
projektnega sveta z EKC-jem sodelujejo tudi ostali organi državne uprave. Vsak organ ima 
določeno kontaktno osebo za kontakt s sodelavci EKC-ja. 
Koncepti, ki sem jih uporabil so akter, vloge in sodelovanje. Relacije med akterji so tako kot 
v prejšnjem pogledu (Slika 1) kompozicijske narave. Relacija uporabljena med vlogami in 
konceptom sodelovanja je agregacija. Definicija agregacije govori o združevanju drugih 
objektov, kar prikazuje zgornji model (Slika 2) v relaciji koncepta sodelovanja »vsebinsko 
sodelovanje« in vlogami »svetovalec«, »nadzornik«, »vodja in namestnik tehnične 
podpore«, »vodja in namestnik vsebinske podpore«. 
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3.2.2 POSLOVNE FUNKCIJE 
Slika 3: Poslovne funkcije MJU – Direktorat za informatiko 
 
Vir: lasten (2015) 
Poslovne funkcije (Slika 3) v grobem predstavljajo naloge, ki so naložene sektorjem znotraj 
direktorata. Poslovne funkcije celotnega direktorata sem predstavil z namenom celotnega 
vpogleda v ožje okolje v katerem posluje EKC. Naloge, ki jih opravljajo posamezni oddelki 
so dejansko bolj podrobne, na sliki so navedene samo splošne in najbolj pomembne naloge. 
Koncepta, ki sem ju uporabil sta akter in funkcija. Relaciji, ki sta prisotni v tem pogledu sta 
med akterji kompozicija in pripadnost med akterji in funkcijami. 
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Slika 4: Poslovne funkcije EKC 
 
Vir: lasten (2015) 
V pogledu EKC-ja skozi poslovne funkcije je nastal prikazan model (Slika 4). Tako kot na 
prejšnji sliki so predstavljene samo splošne funkcije, ki jih opravljajo vloge pri delu v EKC-
ju. 
Koncepti in relacije med njimi so iste vrste kot v predhodnem modelu (Slika 3). 
V nadaljevanju bom navedel vse funkcije oz. naloge, ki so v opisu posameznega delovnega 
mesta. 
Vodja EKC opravlja naslednje funkcije: skrbi za nemoteno delovanje EKC, razvoj EKC v 
skladu s sprejetimi strateškimi usmeritvami, zastopa EKC, vrši poslovni nadzor nad EKC, 
pripravo opomnikov in poročil na zasedanjih strateškega odbora, kadrovske in 
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organizacijsko-upravljavske naloge, rešuje zahtevnejše pritožbe uporabnikov, skrbi za redne 
stike s kontaktnimi osebami in promocijo EKC. 
Vodja področja podpore opravlja naloge s področja vodenja in področja upravljanja vsebin. 
Naloge s področja vodenja se nanašajo na načrtovanje razvoja in upravljanje baz znanj, 
razvoj spletnega mesta EKC, vzdrževanje mreže kontaktov, sodelovanje z vodjo in 
namestnikom EKC in koordinacija novih storitev EKC. Naloge s področja upravljanja vsebin 
pa so: pregled nad vsebino baze znanja in njenim dopolnjevanjem, vsebinsko podporo 
svetovalcem, posredovanje v primeru neodzivnosti, nadzor nad kakovostjo dela 
svetovalcev, reševanje pritožb, vodenje statistik in priprava mesečnih poročil vsebinske 
analize, vsebinsko pripravo izobraževanj. 
Urednik baze znanj skrbi za posodabljanje baze znanj in vsebinsko ureja spletno mesto. 
Redaktor pridobiva informacije z ministrstev, konkretne odgovore na vprašanja s tretjega 
nivoja, preverja odgovore uporabnikom, vrši redakcijo na vsebinami, ažuriranje in 
kategorizacijo vsebin, spremljanje komunikacijskega kanala predlagam.vladi.si. 
Nadzornik skrbi za odgovarjanje na vsebinsko zahtevnejša vprašanja, vsebinsko podporo 
svetovalcem, preverjanje odgovorov. 
Svetovalec pripravlja odgovore na vprašanja po telefonu, elektronski pošti in navadni pošti. 
Kontaktna oseba zagotavlja sodelovanje z vodstvom EKC oz. vodjo, pripravo vsebin na 
prošnjo EKC, avtorizira odgovore z 2. nivoja, samoiniciativno obvešča EKC o pripravi in 
sprejemu novih predpisov in sodeluje pri izobraževanju svetovalcev. (UKOM, MJU, Izhodišča 
za vzpostavitev enotnega kontaktnega centra državne uprave, 2011, str. 20-22) 
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3.2.3 OSREDNJI PROCES – OBDELAVA ZAHTEVKA 
Slika 5: Proces - obdelava zahtevka 
 
Vir: lasten, na podlagi Kataloga storitev Enotnega kontaktnega centra državne uprave (2013, str. 
6)10 
                                        
10 Vir: Katalog storitev Enotnega kontaktnega centra državne uprave (2013). Pridobljeno na 
http://www.ekc.gov.si/fileadmin/dokumenti/si/EKC/Katalog_storitev_EKC.pdf 
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Bistveni del vsake organizacije, najsi bo to zasebnega prava ali javnega prava, je poleg 
človeških virov in infrastrukture, intelektualna lastnina. Med intelektualno lastnino sodijo 
tako tudi zapisani delovni procesi. Osrednji proces, ki se odvija v EKC je »obdelava 
zahtevka« (Slika 5). 
Pogled osrednjega procesa je sestavljen iz treh delov: »Oddaja zahtevka«, »Obdelava 
zahtevka«, »Uporabnik prejme odgovor«. Dogodek, ki sproži proces »Obdelava zahtevka« 
je »Oddaja zahtevka«, ki ga vidimo skrajno levo. »Sprejem zahtevka« se vrši v trenutni 
zasnovi arhitekture preko treh medijev: telefonske številke, e-pošte in navadne pošte. Pri 
sprejemu zahtevka se kreira poslovni objekt »Zahtevek«. Nadaljnje delo poteka v 
sodelovanju svetovalca, kontaktne osebe, če je to potrebno in ostalih vlog v EKC. 
»Dokumentiranje zahtevka« je storitev, ki jo realizirajo trije procesi: »delno avtomatsko v 
aplikacijo«, »delno ročno v aplikacijo«, »ročno v aplikacijo«. Kateri proces bo sprožil 
»Sprejem zahtevka« je odvisno od medija, ki je bil uporabljen za sprejem zahtevka. V 
primeru telefona se vrši proces »delno avtomatsko v aplikacijo«, ki nadalje proži »delno 
ročno v aplikacijo«. V primeru, da se je zahtevek oddal po e-pošti ali navadni pošti se 
dokumentiranje zahtevka izvede preko procesa »ročno v aplikacijo«. 
Z zaključkom dokumentiranja se svetovalec loti reševanja zahtevka. Reševanje prične s 
procesom ugotavljanja pristojnosti EKC za rešitev zahtevka. V primeru, da je zahtevek v 
pristojnosti EKC nadaljuje z reševanjem, v nasprotnem primeru ugotavlja, če ga zna napotiti 
na pristojen organ. Svetovalec nadaljuje z reševanjem zahtevka v pristojnosti EKC v procesu 
»Ugotavljanje ali zna EKC odgovoriti«. Če je odgovor pritrdilen, svetovalec pripravi odgovor, 
pristojne vloge odgovor preverijo, ko ga le ti potrdijo svetovalec odgovor posreduje 
uporabniku. V primeru, da EKC ne zna odgovoriti na zahtevek se sproži pomoč pri kontaktni 
osebi organa oziroma storitve. Proces priprave odgovora na 2. nivoju se vrši skozi sosledje 
aktivnosti. Ko kontaktna oseba pripravi odgovor se ta posreduje ali nazaj na 1. prvi nivo ali 
pa se odgovor posreduje direktno uporabniku tj. v primeru, ko gre za varovanje osebnih 
podatkov. V drugem primeru kontaktna oseba preko e-pošte seznani EKC z rešitvijo 
zahtevka. Ob oblikovanem odgovoru se sproži proces »Ugotavljanje ali je odgovor primeren 
za vpis v BZ«, če se ugotovi primernost urednik baze znanj zapiše vprašanje in odgovor v 
bazo znanj. 
Koncepti, ki sestavljajo model so: dogodek (začne in konča obdelavo zahtevka), procesi, 
vloge in poslovni objekti. Relacija, ki proži posamezne aktivnosti se  imenuje »proženje«. 
Med izvajanjem obdelave zahtevka procesi dostopajo do poslovnih objektov z namenom 
pridobivanja ali dodajanja informacij. Kot primer te relacije navajam relacijo med procesom 
»Sprejem zahtevka« in poslovnim objektom »Zahtevek«. 
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3.2.4 STRUKTURA POSLOVNIH OBJEKTOV 
Slika 6: Struktura poslovnih objektov EKC 
 
Vir: lasten (2015) 
Poslovni objekti (Slika 6) spremljajo procese v organizaciji. EKC opravlja delo s pomočjo 
glavnega »Zahtevek« in preko podpornih poslovnih objektov »Vprašanje in odgovor«, »E-
pošta«, »Pošta«. Z naštetimi objekti je osrednji proces EKC-ja v celoti podprt. Omenjene 
poslovne objekte realizirajo na aplikacijskem nivoju podatkovni objekti. 
3.3 APLIKACIJSKI NIVO 
Pri analizi aplikacijskega nivoja arhitekture sem pozornost usmeril na aplikacije, ki se 
uporabljajo za podporo osrednjemu procesu EKC. Tako v bom nadaljevanju predstavil dva 
pogleda, ki orisujeta strukturo in uporabo aplikacij v osrednjem procesu. 
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3.3.1 APLIKACIJSKA STRUKTURA 
Slika 7: Aplikacijska struktura EKC 
 
Vir: lasten (2015) 
Za reševanje zahtevkov sodelavci v EKC uporabljajo aplikacije, ki so prikazane na zgornjem 
modelu (Slika 7). Aplikacija, na kateri sloni proces obdelave zahtevka je IBM-ova aplikacija 
IBM Maximo 711, ta preko svojih modulov omogoča dokumentiranje, reševanje ter 
spremljanje zahtevkov. Poleg tega pa je možno preko aplikacije dostopati do baze znanj in 
vnašati nova vprašanja s pripadajočimi odgovori. Poseduje pa aplikacija tudi modul za 
kreiranje poročil, ki jih predvsem vodstvo uporablja za pregled nad delovanje ter možnostmi 
za nadaljnje izboljšave uporabniške izkušnje. Za komuniciranje zaposleni v EKC uporabljajo 
dve aplikaciji, in sicer za komunikacijo preko e-pošte, IBM Notes12, ki nudi vse potrebne 
funkcionalnosti za rokovanje z e-pošto. Druga pa je CTI sistem, ki preko aplikacijskega 
vmesnika omogoča delno avtomatsko oblikovanje zahtevka, poleg tega pa omogoča tudi 
ostale sodobne funkcije IP telefonije. Model prikazuje realizacijo nekaterih komponent preko 
podatkovnih objektov. 
V modelu uporabljeni koncepti so: komponenta, aplikacijski vmesnik ter podatkovni objekt. 
 
                                        
11 http://www-03.ibm.com/software/products/en/maximoassetmanagement 
12 http://www-03.ibm.com/software/products/en/ibmnotes 
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3.3.2 UPORABA APLIKACIJ 
Slika 8: Uporaba aplikacij v procesu obdelave zahtevka 
 
Vir: lasten, na podlagi Kataloga storitev Enotnega kontaktnega centra državne uprave (2013, str. 
6) 
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Pogled uporabe aplikacij (Slika 8) nam prikazuje kako oz. s katerimi komponentami je 
podprt proces obdelave zahtevka. Aplikacijske komponente, ki jih uporabljajo vloge, ki so 
del procesa, so: sprejem klica, sprejemanje e-pošte, dokumentiranje in reševanje zahtevka, 
pošiljanje e-pošte ter vnos v bazo. Komponente so podprte oz. v terminologiji »Archimate« 
uporabljajo podatkovne objekte e-pošta, zahtevek in vprašanje in odgovor. Poleg 
omenjenih konceptov je v modelu uporabe aplikacij prisoten tudi koncept aplikacijska 
storitev, ta izpostavlja funkcionalnost komponente. Relacije v opisanem pogledu so: med 
komponentami in storitvami realizacija, med komponento in podatkovnim objektom dostop, 
med storitvami in procesom pa uporabljen, slednjo sem, zaradi preglednosti in pomena za 
pogled, izpostavil z rdečo puščico. Relacija »uporabljen« prikazuje odnos med procesom in 
storitvijo komponente, katero proces uporablja za svojo izvršitev. 
3.4 TEHNOLOŠKI NIVO 
Infrastrukturo EKC sem analiziral v tehnološkem nivoju arhitekture. Prikazana sta dva 
pomembna pogleda na ta nivo, in sicer, »Načrt infrastrukture« in »Uporaba infrastrukture. 
3.4.1 NAČRT INFRASTRUKTURE 
Slika 9: Infrastruktura EKC 
 
Vir: lasten (2015) 
Model (Slika 9) prikazuje organizacijo prostorov ter pripadajoče računalniške in 
komunikacijske opreme. V osrednjem prostoru je prostor za dva otoka s po štirimi delovnimi 
okolji za svetovalce. Vsakemu pripada osebni računalnik in telefon. V prostoru se nahaja 
tudi »multifunkcijska naprava« za pisarniško poslovanje. Svojo pisarno ima vodja EKC 
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medtem, ko se namestniki ter vodje področij v tretjem prostoru. Tudi njim pripada 
računalnik in telefon. Infrastruktura, ki je pomembna za poslovanje EKC se nahaja tudi v 
strežniški sobi (Slika 10), ki jo obravnavam v ločenem modelu, kjer bom predstavil tudi 
koncepte in relacije, ki sem jih uporabil v načrtu infrastrukture. 
Slika 10: Infrastruktura strežniške sobe na MJU 
 
Vir: lasten (2015) 
Zelo pomemben del infrastrukture vsakega podjetja in s tem tudi državne uprave je 
strežniška soba. V njen se nahaja komunikacijska in sistemska računalniška oprema. Na 
modelu (Slika 10) je prikazana oprema, ki je elementarna za dejavnost, ki jo opravlja EKC. 
EKC strežniško okolje je zasnovano na moderni tehnologiji. To je v današnjem času 
realizirano z virtualizacijo programske opreme. Virtualizacija omogoča gospodarno ravnanje 
s strojno opremo, ki je na voljo, saj nam orodja omogoča visok izkoristek računskih 
resursov. V EKC imajo na voljo dva strežnika na katerem tečeta široko zastopani 
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virtualizacijski okolji VMWare in Oracle Virtual Machine (OVM), na njih pa je nameščena 
sistemska programska oprema in aplikacije. 
Koncepti, ki jih zasledimo so: vozlišče, sistemska programska oprema, mreža, 
komunikacijska povezava, naprave in infrastrukturne storitve.  
Storitev realizira sistemsko programsko opremo. Relacija, ki povezuje ostale koncepte je 
najbolj splošna ti. asociacija. 
3.4.2 UPORABA INFRASTRUKTURE 
Slika 11: Uporaba strežniške infrastrukture 
 
Vir: lasten (2015) 
Na strežnikih tečejo vse omenjene aplikacije, ki so potrebne za uspešno delo EKC. Uporaba 
infrastrukture (Slika 11), prikazuje kako preko storitev infrastrukture aplikacije vstopajo v 
stik z glavnimi sistemi, ki se vršijo na strežniški opremi. Na nasprotni strani pa preko storitev 
z aplikacijami prihajajo v stik osebna računalniška oprema zaposlenih in uporabnikov. 
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S koncem analize obstoječega stanja lahko pritrdimo postavljenima hipotezama. Ugotovili 
smo, da trenutna arhitektura ne pokriva vseh sodobnih komunikacijskih kanalov. 
Z namenom odprave takega stanja v naslednjem poglavju bom obravnaval predlog 
nadgradnje arhitekture, ki poizkuša zajeti komunikacijske kanale, ki v EKC še niso na voljo. 
Potrebno pa je dodati tudi, da z manjšimi posegi infrastruktura omogoča enostavno 
nadgradnjo sistema. 
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4 OBLIKOVANJE NAČRTA NADGRADNJE ENOTNEGA 
KONTAKTNEGA CENTRA ZA DRŽAVNO UPRAVO 
4.1 NADGRADNJA ENOTNEGA KONTAKTNEGA CENTRA 
Pregled stanja mi je omogočil, da naredim realen in, po mojem mnenju za vse vpletene, 
sprejemljiv načrt nadgradnje. Predlog nadgradnje EKC bom podal z nadaljnjo uporabo 
»Archimate« modelirnega jezika. Izboljšave bom orisal s pogledi in podrobnejšim opisom. 
4.1.1 NADGRADNJA POSLOVNEGA NIVOJA 
Slika 12: Nadgradnja procesa 
 
Vir: lasten, na podlagi Kataloga storitev Enotnega kontaktnega centra državne uprave (2013, str. 
6) 
V poslovnem nivoju bi predlagal dve izboljšavi. Prva se nanaša na dodatek v procesu 
obdelave zahtevka, natančneje pri dokumentiranju zahtevka. Gre za aktivnost, ki sem jo 
poimenoval »avtomatsko v aplikacijo« (Slika 12). Zakaj gre pri tej stvari? Zaradi potrebe 
nadgradnje aplikacijskega nivoja z mobilnimi aplikacijami in obrazcem za prijavo zahtevka 
na portalu je potreben tudi sam proces posodobiti, tako bo omenjeni proces vršil povsem 
avtomatsko dokumentiranje zahtevka in ne bo potrebe po dodatnem izpolnjevanju s strani 
svetovalca. Pri tem bo svetovalec razbremenjen in bo lahko več časa namenil reševanju 
zahtevkov. 
Druga rešitev je organizacijske narave. Rešitev gre v smeri boljše zaposljivosti diplomantov 
Fakultete za upravo. Predlagal bi, da ti. »outsourcing« zamenjamo z zaposlovanjem visoko 
izobraženega kadra, ki se usposablja na naši fakulteti in težko dobi prvo zaposlitev. Čeprav 
je predvidenih le 8 delovnih mest, menim, da je potrebno nekje začeti. Poleg tega vidim v 
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tej rešitvi samo pozitivne in vzorčne lastnosti kako naprej. Mlade izobražene ljudi 
potegnemo iz zavodov za zaposlovanje, v javno upravo dobimo dokazovanja in znanja 
željne mlade, ki bojo imeli možnost osebne rasti in napredovanja. Strokovnost in 
usposobljenost, z vsem spoštovanjem do zunanjih partnerjev, bo brez primere, poleg tega 
pa menim, da ne bo za državni proračun taka ureditev nič dražja, še več, trdim, da bo 
cenejša, kar bom poskusil pokazati v poglavju 4.3. 
4.1.2 NAGRADNJA APLIKACIJSKEGA NIVOJA 
Slika 13: Nadgradnja aplikacijske strukture 
 
Vir: lasten (2015) 
Predlog nadgradnje informacijskega sistema se vrti okoli aplikacijske strukture (Slika 13). Z 
željo, da bi EKC zajel čim več komunikacijskih kanalov predlagam razvoj mobilne aplikacije 
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za dva najbolj množično zastopana sistema, sistema iOS13 in Android14. Aplikaciji bi 
omogočali naslednje funkcionalnosti: predstavitev EKC, obrazec za oddajo zahtevka, 
iskalnik po bazi znanj in koristne povezave. Za delovanje vseh mobilnih aplikacij bi v okviru 
razvoja izvajalec moral poskrbeti za dostop do IBM Maximo aplikacije preko aplikacijskega 
programskega vmesnika (API). V primeru velike zainteresiranosti uporabnikov je možen tudi 
zelo hiter in enostaven razvoj mobilne aplikacije za Windows 10 mobile, saj bo podjetje 
Microsoft izdalo zbirko orodij, ki bo omogočilo izvajanje aplikacij razvitih na iOS in Android 
platformi znotraj Windows 10 mobile okolja. Razvoj aplikacij bi se zaupalo zunanjemu 
izvajalcu, ki ima primerno znanje, kvalifikacije in seveda tudi konkurenčno ceno. Razviti in 
implementirati pa bi bilo potrebno tudi API med IBM Maximo in IBM Notes, ki bi omogočal 
avtomatsko in popolno kreiranje in dokumentiranje zahtevka, ki ga uporabnik pošlje preko 
e-pošte. Dodatno pa predlagam postavitev obrazca za oddajo zahtevka na EKC portal. Portal 
bi postal vozlišče EKC, kjer bi bilo predstavljeno delo EKC, navedene vse informacije in 
opisani vsi komunikacijski kanali preko katerih lahko uporabniki vstopamo v kontakt z EKC. 
Na portalu bi se postavil tudi iskalnik, preko katerega bi lahko uporabniki z uporabo ključnih 
besed brskali po bazi znanj. V poglavju 4.3 bom prikazal finančne okvire vseh predlaganih 
izboljšav. 
                                        
13 http://www.apple.com/ios/what-is/ 
14 https://www.android.com/ 
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4.1.3 NADGRADNJA INFRASTRUKTURNEGA NIVOJA 
Slika 14: Nadgradnja infrastrukture 
 
Vir: lasten (2015) 
Izboljšavam na aplikacijskem nivoju mora slediti tudi nadgradnja infrastrukture (Slika 14). 
Pomembno za testno fazo in tudi operativno fazo je, da se za EKC kupijo mobilni napravi z 
iOS in Android operacijskim sistemom. Za povezovanje naprav v omrežje bi bilo potrebno 
vzpostaviti brezžično dostopno točko. Za vzpostavitev EKC portala pa dejansko vsa potrebna 
infrastruktura že obstaja, saj je pri vzpostavitvi EKC portal že deloval in kjer je bil dostopen 
obrazec za oddajo zahtevka. Predvidevam, da je tudi izvorna koda še v rokah Direktorata 
za informatiko na Ministrstvu za javno upravo, tako bo razvoj potreben samo za iskalnik in 
aplikacijski vmesnik, ki bo omogočal dostop do IBM Maximo aplikacije. Nalogo razvoja tega 
dela bi dodelil posebno oblikovani skupini znotraj direktorata, saj menim, da bi bili zaposleni 
tej nalogi zlahka kos. 
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Pri nadgradnji infrastrukture se poraja tudi vprašanje nadgradnje strežniške opreme. 
Menim, da imajo na direktoratu pravilno zastavljene politike za ciklično nadgrajevanje 
celotne računalniške in komunikacijske opreme, zato se v predlogu nisem poglabljal v ta 
del. Tako je na portalu enarocanje.si15 moč zaslediti dva aktualna razpisa za nakup 
programske in strojne opreme s strani Direktorata za informatiko na Ministrstvu za javno 
upravo. 
4.2 VPELJAVA PREDLAGANE NADGRADNJE ENOTNEGA KONTAKTNEGA 
CENTRA 
Vpeljava predloga nadgradnje sestoji iz dveh delov: razvoj mobilnih aplikacij in spletnega 
portala ter organizacijske reorganizacije. 
Izpeljavo reorganizacije bosta izvedla vodja EKC in njegov namestnik. Pripravila bosta razpis 
za nova delovna mesta, opravila razgovore s kandidati, izbrala nove sodelavce ter z njimi 
podpisala pogodbe o delovnem razmerju. Po podpisu pogodb bodo novo zaposleni opravili 
izobraževanja za uporabo programskih orodij in vsebinskega področja. 
Sočasno z reorganizacijo pa bodo potekale aktivnosti vodij področij podpore za pripravo 
razpisne dokumentacije za razvoj mobilnih aplikacij. Zaključno razpisno dokumentacijo bo 
vodstvo EKC predstavilo na januarski seji projektnega sveta EKC. Po potrditvi projekta se 
objavi razpis v skladu z Zakonom o javnem naročanju. Rok za prejem ponudb je po zakonu 
najmanj 40 dni od objave razpisa, tako bi se v začetku meseca marca 2016 lahko izbralo 
izvajalca razvoja mobilnih aplikacij. Predviden čas zaključka razvoja tovrstne aplikacije je 
konec leta 2016. Do zaključka razpisa pa je predvidena tudi postavitev prenovljenega 
portala z dvema novima funkcionalnostma obrazec za oddajo zahtevka in iskalnika po bazi 
znanj. 
4.3 PLANIRANJE FINANČNEGA OKVIRA NADGRADNJE 
Stroške nadgradnje sem razdelil na stroške, ki zadeva stroške informacijsko-komunikacijske 
infrastrukture in operativne stroške, kjer bom predstavil upravičenost do predloga zaposlitve 
svetovalcev na Ministrstvu za javno upravo. 
 
                                        
15 Vir: Razpisna dokumentacija za nakup strojne opreme. Pridobljeno na 
http://www.djn.mju.gov.si/resources/files/razpisna_dokumentacija/ODDRO32-
15_2015/ODDRO32_15_2015_RD.zip Razpisna dokumentacija za nakup programske opreme. 
Pridobljeno na 
http://www.djn.mju.gov.si/resources/files/razpisna_dokumentacija/2015_POB_09_RD.zip 
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4.3.1 OCENA IN PRIMERJAVA STROŠKOV NADGRADNJE INFRASTRUKTURE 
Tabela 3: Stroški nadgradnje infrastrukture 
Vrsta stroška Znesek (2011) Znesek (2016) Nosilec stroška 
pohištvo in priprava 
prostorov 
10.000 - MJU 
Komunikacijska 
oprema (telefonska 
centrala, telefonski 
aparati, slušalke) 
10.000 1000 MJU 
Računalniška 
oprema 
- 5200 MJU 
Programska oprema: 
1. CTI aplikacija 
2. IBM Maximo 
3. Razvoj 
spletnega 
portala 
4. Razvoj 
mobilnih 
aplikacij (iOS 
in Android) 
1. 20.000 
2. 40.000 
3. 15.000 
4. - 
1. - 
2. - 
3. - 
4. 40.000 
1. MJU 
2. MJU 
3. UKOM 
4. MJU 
Izobraževanje 
kadrov 
20.000 20.000 MJU 
Izdelava celostne 
grafične podobe 
5.000 - UKOM 
Začetna promocija 5.000 - UKOM 
Skupaj 125.000 46.200 - 
Vir: lasten, na podlagi Izhodišča za vzpostavitev enotnega kontaktnega centra državne uprave 
(2011, str. 24-25)16 
Finančna sredstva, ki bodo morala biti zagotovljena so prikazana v zgornji tabeli (Tabela 3). 
Oceno stroškov nadgradnje predstavljam ob oceni stroškov, ki so bili predstavljeni v 
dokumentu »Izhodišča za vzpostavitev enotnega kontaktnega centra državne uprave«. Naj 
na kratko opišem vsako izmed postavk. Pohištvo in prostori so v operativnem stanju zato 
novih stroškov ne predvidevam. Komunikacijska oprema, ki je bila zagotovljena ob 
                                        
16 Vir: Izhodišča za vzpostavitev enotnega kontaktnega centra državne uprave (2011, str. 24-25). 
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vzpostavitvi EKC je na voljo, tako da je novi strošek, ki nastane pri tej postavki, nabava 
mobilnih naprav z operacijskim sistemom iOS in Android. 
Nova postavka v primerjavi z letom 2011 je računalniška oprema. Postavka predvideva 
strošek nakupa osmih kompletov, ki bi vključevali osebni računalnik v vrednosti do 500 EUR 
in zaslon do vrednosti 150 EUR. Programska oprema, ki je navedena, je v uporabi in tako 
ni predmet novih stroškov, nov strošek v postavki pa je razvoj mobilnih aplikacij. Ocena 
razvoja obeh aplikacij ne bi smela presegati 40.000 EUR. Postavka izobraževanje kadrov 
predvideva enak strošek kot ob vzpostavitvi. 
Celostna grafična podoba je bila izdelana tako, da tega stroška v letu 2016 ne bo. Začetno 
promocijo bi naložil zaposlenim na Uradu Vlade Republike Slovenije za komuniciranje (v 
nadaljevanju UKOM). V ta namen nisem predvidel novih stroškov, saj menim, da ima UKOM 
možnost promocije preko celotnega sistema spletnih mest javnega sektorja, prav tako pa 
ima na voljo Zavod RTV, nenazadnje pa je možnost brezplačne promocije preko socialnih 
medijev. Skupni znesek nadgradnje infrastrukture bi tako znašal ocenjenih 46.200 EUR. 
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4.3.2 OCENA IN PRIMERJAVA OPERATIVNIH STROŠKOV 
Tabela 4: Operativni stroški 
Vrsta stroška Znesek (2013) Znesek (2016) Nosilec stroška 
Stroški izvajanja 
prvega nivoja 
podpore 
274.000 120.000 MJU 
Stroški telefonskih 
impulzov (brezplačna 
številka) 
5.000 5.000 MJU 
Vzdrževanje 
komunikacijske in 
programske opreme 
40.000 40.000 MJU 
Dopolnilna 
izobraževanja 
6.000 - MJU 
Promocija 10.000 - UKOM 
Skupaj 335.000 165.000 - 
Vir: lasten, na podlagi Izhodišča za vzpostavitev enotnega kontaktnega centra državne uprave 
(2011, str. 25)17 
Oceno operativnih stroškov (Tabela 4) za leto 2016 v tabeli primerjam z oceno stroškov za 
leto 2013. Zneski so zaokroženi na tisoč. Postavke sem obdržal take kot jih predvideva 
dokument »Izhodišča za vzpostavitev enotnega kontaktnega centra državne uprave«. 
Strošek izvajanja 1. nivoja, po predlogu nadgradnje, zajema plače zaposlenih na MJU. 
Zaposleni, diplomant Fakultete za upravo, ki bo na delovnem mestu svetovalca bo v prvih 
9 mesecev opravljal pripravništvo. Plača pripravnika za delovno mesto »svetovalec III« v 
javnem sektorju je enaka 22. plačnemu razredu (9.a člen ZSPJS). Zaposlenemu poleg 
osnovne plače pripadata dodatek za prevoz in regres za prehrano. Tako je skupni znesek 
stroška za zaposlenega v prvih 9 mesecih 11414,88 EUR. 
                                        
17 Vir: Izhodišča za vzpostavitev enotnega kontaktnega centra državne uprave (2011, str. 25). 
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Po pripravništvu se plača na delovnem mestu »svetovalec III« uvršča v 28. plačni razred, 
kar znaša za 3 mesece 4716,51 EUR. Skupni strošek plače na zaposlenega za MJU bi bil za 
prvo leto 14919,27 EUR. V letu 2017 bi ta narasel na 151.000 EUR.181920 
Za leto 2016 sem stroške impulzov ocenil na iste kot za leto 2013. V letu 2017 pa 
predvidevam, da bo zaradi aktivnega portala in novih mobilnih aplikacij ta strošek upadel. 
Vzdrževanju komunikacijske in programske opreme se na žalost ni moč izogniti. Postavke 
dopolnilnih izobraževanj ne predvidevam, prav tako ne tudi stroškov za promocijo. 
                                        
18 Ur. l. RS, št. 3/13 
19 Vir: Veljavna plačna lestvica v javnem sektorju. Pridobljeno na 
http://www.mju.gov.si/fileadmin/mju.gov.si/pageuploads/JAVNA_UPRAVA/DPJS/doc/Placna_lestvic
a.2015_06.doc 
20 Vir: Informativni izračun plače. Pridobljeno na http://www.src.si/opla/ 
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5 ZAKLJUČEK 
Diplomsko delo predstavlja analizo poslovnega sistema Enotnega kontaktnega centra z 
namenom predloga izboljšav. Tako diplomsko delo obravnava pravne okvire v katerih se 
giblje EKC, s programskim orodjem »Archi« in podrobno razlago prikazuje obstoječe stanje 
arhitekture sistema, po opravljeni analizi obstoječega stanja pa diplomsko delo obravnava 
predlog posodobitve poslovnega sistema. 
Za uspešno izvedbo diplomskega dela sem uporabil znanje, ki sem ga pridobil skozi šolanje 
na Fakulteti za upravo in na Fakulteti za računalništvo in informatiko ter znanje pridobljeno 
skozi delo v gospodarstvu. Predno sem lahko začel s pisanjem diplomskega dela sem moral 
zbrati veliko informacij. Najprej sem brskal po spletu, vendar sem kmalu ugotovil, da 
nekaterih informacij ne bo moč pridobiti na tak način, zato sem preko e-pošte kontaktiral 
tehničnega vodjo Enotnega kontaktnega centra. Dogovoril sem se za srečanje v prostorih 
Enotnega kontaktnega centra. S poglobljenim intervjujem sem tako pridobil manjkajoče 
informacije za uspešno izvedbo diplomskega dela. 
Pri iskanju, razumevanju in interpretaciji pravnih virov, ki urejajo področje informacijsko-
komunikacijskih tehnologij in Enotnega kontaktnega centra, mi je zelo prav prišlo 
pridobljeno znanje pri pravnih predmetih, ki sem jih poslušal na Fakulteti za upravo. Tako 
sem uspešno sestavil seznam pravnih virov, ki urejajo tematiko diplomskega dela, jih 
podrobno analiziral in jih vsebinsko predstavil v delu. 
S pomočjo programskega orodja »Archi«, ki sem ga spoznal na Fakulteti za računalništvo 
in informatiko pri predmetu »Planiranje in upravljanje informatike«, sem uspešno izdelal 
arhitekturo poslovnega sistema Enotnega kontaktnega centra. Moram priznati, da sem kljub 
predhodnemu poznavanju »Archi« aplikacije, kar veliko časa porabil za izdelavo vseh 
potrebnih pogledov na poslovni sistem. Največji zalogaj je bil pogled v katerem sem 
predstavil osrednji proces, ki se odvija v Enotnem kontaktnem centru tj. proces obdelave 
zahtevka. Po uspešni izdelavi arhitekture v »Archi«, sem v diplomskem delu posamezne 
poglede opremil s podrobnim opisom. Z izdelavo arhitekture poslovnega sistema Enotnega 
kontaktnega centra in z ugotovitvami, ki jih je arhitekturni model prikazal, sem potrdil 
hipotezi, ki sem ju postavil v uvodu. 
Z »Archi« modelirnim orodjem sem nato izdelal predlog nadgradnje poslovno-informacijske 
arhitekture. Predlog nadgradnje sem tako razdelil na dva dela. Prvi se nanaša na poslovni 
del sistema, in sicer gre za reorganizacijo Enotnega kontaktnega centra, to pomeni, da se 
prekine sodelovanje z zunanjim izvajalcem storitev 1. nivoja podpore in se namesto njih 
zaposli diplomante Fakultete za upravo. Drugi del predloga nadgradnje pa pokriva 
informacijski del. Ta zajema razvoj mobilnih aplikacij za operacijska sistema iOS in Android 
in pa vzpostavitev spletnega portala z obrazcem za oddajo zahtevka in zmogljivim 
iskalnikom baze znanj. Celoten predlog nadgradnje sem podprl tudi s finančnim okvirom. 
Podal sem oceno stroškov razvoja informacijskih rešitev in znesek stroškov zaposlitve novih 
sodelavcev. 
 46 
Uporabniki zadovoljstvo s storitvami e-uprave neposredno povezujejo tudi z dostopnostjo 
do informacij in reševanjem težav v katerih se znajdejo. Za državo je zato zelo pomembno, 
da spremlja dogajanje na področju informacijskih tehnologij in tehnologije koristne za 
poslovanje poskuša tudi implementirati. V prihodnosti se lahko komunikacija EKC z 
uporabniki razširi na komunikacijske kanale socialnih omrežij in preko ti. spletnih pogovorov 
v živo, kjer poteka pogovor podobno kot preko telefona le, da je medij prenosa drugačen. 
Vse več se ljudje pogovarjamo preko različnih socialnih omrežij, tako temu sledijo tudi 
podjetja pri vstopanju v kontakt s svojimi strankami, obstoječimi in novimi, zato menim, da 
bi morala nadaljnja nadgradnja EKC potekati v zgoraj navedeni smeri. Pri tem pa je seveda 
potrebno dosledno upoštevati zakonodajo in v primeru, da bi zakonodajalec prepoznal 
potrebo po novih pravilih, le-te razviti in zapisati, da ne bi prihajalo do nesporazumov ali do 
kakršnihkoli zlorab, saj je pri elektronskem poslovanju varovanje osebnih podatkov ena 
izmed temeljnih nalog državne uprave. 
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